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Abstract 
In this introduction to review the role of employee satisfaction on the level of service in Office of 
Immigration Services Class I Tangerang, this Thesis has a purpose to knowing the relation 
between Employes satisfaction and level of service. Kantor Imigrasi Kelas I Tangerang has a 
limit to produce the passport every single day, 200 passport each day. There are 2 method in this 
Thesis, Data Collecting and Data Processing. First, Data Collecting is consist of Questionnaire, 
Manufacturing Passport Process, and Interview. Second, data processing is consist of Qualitative 
Analysis Approach and Quantitative Analysis Approach. In order to prove this method, we used 
test results of questionnaire and reliability test for Quantitative Analysis Approach method. And 
for Qualitative Analysis Approach method we used Descriptive Analysis. Test result of 
questionnaire and reliability test is showing that the result are good enough. Generally, employee 
who has a match with organization, also have a satisfaction work, basically they will give a good 
performance in doing their work. Especially in the level of service in manufacturing passport 
process. In additional to complete the Thesis, we create the Flow Chart of Queueing System.  
Keyword : Employee Satisfaction, Level of Service, Questionnaire, Manufacturing Passport 
Process, Interview, Reliability Test, Test of Result Questionnaire, Flow Chart.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
viii 
 
 
 
Abstrak 
Tugas akhir ini membahas tentang pengaruh kepuasan karyawan terhadap tingkat 
pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I Tangerang. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
hubungan dan pengaruh kepuasan karyawan terhadap tingkat pelayanan. Penelitian dilakukan 
dengan 2 metode, yaitu metode pengumpulan data dan pengolahan data. Pengumpulan data yaitu 
Kuesioner, Prosedur Pembuatan Paspor dan Wawancara. Sedangkan metode dalam pengolahan 
data dilakukan dengan metode Pendekatan Kualitatif dengan cara Deskriptif Analisis dan 
Pendekatan Kuantitatif dengan cara Uji Hasil Kuesioner dan Uji Reliabilitas. Diketahui Kantor 
Imigrasi Kelas I Tangerang bertugas melayani pembuatan paspor setingkat kelas I (200 paspor) 
dengan kapasitas kelas II (100 paspor), setiap harinya. Hasil yang di dapat dari Uji Hasil 
Kuesioner dan Uji Reliabilitas menunjukkan bahwa hubungan kepuasan karyawan dengan 
tingkat pelayanan sudah memiliki hasil yang baik. Secara umum, karyawan memiliki keselarasan 
dengan organisasi, memiliki kepuasan kerja, dan memberikan pelayanan, pada tingkat yang baik. 
Dengan demikian dapat diasumsikan, bahwa tingkat keselarasan dengan organisasi dan kepuasan 
karyawan, berkorelasi dengan kinerja karyawan sehingga berpengaruh terhadap tingkat 
pelayanan yang diberikan. Selain itu, dapat dilakukan usulan perbaikan dengan pembuatan Flow 
Chart sistem antrian agar lebih efektif.  
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